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ABSTRAK 
M. Roif Muntaha : Pengaruh Relationship Marketing dan Customer Satisfaction 
Terhadap Loyalitas Nasabah BPRS Barokah Dana Sejahtera. Skripsi , Yogyakarta : Studi 
Perbankan Syariah Universitas Alma Ata Yogyakarta. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui trust, commitment, communication, conflict 
hadling, dan customer satisfaction terhadap loyalitas nasabah . populasi sebanyak 4.786 dan 
100 responden yang akan menjadi sampel dalam penelitian ini. Teknik pengambilan samel 
dalam penelitian ini menggunakan teknik Accidential Sampling. 
Hasil penelitian menunjukan bahwa nilai R Square sebesar 0,627 (62,7%). Hal ini 
menunjukkan pengaruh presentase variabel independen (trust, commitment, communication, 
conflict hadling, dan customer satisfaction) terhadap variabel dependen (loyalitas nasabah 
sebesar 62,7%. Sedangkan sisanya dipengaruhi atau dijelaskan oleh variabel lain yang tidak 
dimasukkan dalam penelitian ini. Hasil uji F menunjukkan bahwa trust(X1), commitment(X2), 
communication(X3), conflict hadling(X4), dan customer satisfaction(X5) bersama-sama 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Secara parsial, trust (X1) tidak 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, commitment (X2) tidak berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas nasabah, communicationt (X3) berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas nasabah, conflict hadling (X4) tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
nasabah, customer satisfactiont (X5) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
Kata kunci : trust, commitment, communication, conflict hadling, customer satisfaction, dan 
loyalitass nasabah. 
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 BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang Masalah 
Pertumbuhan perbankan 
syariah di Indonesia dari tahun ke 
tahun semakin tumbuh pesat, bahkan 
prospek perbankan syariah akan 
semakin cerah dan menjanjikan 
kedepannya. Bank syariah di 
Indonesia diyakini akan semakin terus 
berkembang dan tumbuh. Selain itu, 
pertumbuhan jumlah bank syariah 
juga ikut meningkat. Hal ini 
menunjukan peningkatan yang bagus 
bagi dunia perbankan syariah untuk 
menjangkau pasar yang lebih luas dan 
merata keseluruh masyarakat 
Indonesia. Data ini merupakan data 
statistik perbankan syariah bulan 
November 2016 yang di keluarkan 
oleh Otoritas Jasa Keuangan sebagai 
bukti peningkatan jumlah bank 
syariah di Indonesia. 
Tabel 1.1 
Jumlah Perbankan Syariah 
 
Sumber : Statistik Perbankan Syariah November 2016 
Dari tabel diatas, dilihat dari segi 
kuantitas, pencapaian perbankan 
syariah dalam jumlah bank cukup 
bagus.  
Semakin meningkat pertumbuhan 
perbankan syariah di Indonesia, hal 
ini akan membuat persaingan antara 
perusahaan perbankan untuk 
meningkatkan kualitas, segmen 
pasarnya, dan menjadi motivassi 
perusahaan untuk memperbaiki dan 
mengembangkan bisnis perusahaan. 
Untuk dapat meningkatkan pangsa 
pasarnya perlu adanya strategi 
pemasaran yang tepat dan efisien.  
Pada era persaingan ekonomi saat ini 
paradigma tentang pemasaran sudah 
berubah, yang tadinya berorientasi 
pada transaksi konsumen, sekarang 
lebih berorietasi pada membangun 
loyalitas nasabah. 
Loyalitas tentu sangat diperlukan 
oleh perusahaan untuk bisa bertahan 
dan mampu bersaing dengan 
perusahaan lain.  
Salah satu yang ditempuh 
perusahaan untuk menjaga loyalitas 
nasabah adalah dengan strategi 
pemasaran relasional ( relationship 
marketing). Relationship Marketing 
merupakan salah satu faktor penting 
dalam mendapatkan loyalitas 
pelanggan. Menurut Sohail ada empat 
dasar relationship marketing yang 
terdiri dari trust, commitment, 
communication, dan conflict hadling.
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Selain relationship marketing  
salah satu untuk menjaga loyalitas 
nasabah dengan menjaga customer 
satisfaction (kepuasan pelanggan). 
Hal ini sudah menjadi hal umum, jika 
pelanggan merasa puas dengan suatu 
produk, konsumen akan cenderung 
terus membeli dan menggunakannya 
                                                          
1
 Sadiq Sohail, The Anteccedent of 
Relationship Marketing and Customer Satisfaction ―A 
Conceptual framework to determine Outcomes, 
(IPEDR Vol.38, 2012), hlm.237 
Indikator 2013 2014 2015 2016 
Bank Umum Syariah 
Jumlah Bank 11 12 12 13 
Unit Usaha Syariah 
Jumlah Bank 
Umum 
Konvensional 
yang memiliki 
UUS  
 
 
23 
 
 
22 
 
 
22 
 
 
21 
Bank Pembiayaan Rakyat Syariah 
Jumlah Bank 158 163 163 164 
Total 192 197 197 198 
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serta memberi tahu orang lain tentang 
pengalaman yang menyenangkan 
dengan produk atau merk tersebut. 
2
 
Penelitian ini mencoba untuk 
meneliti trust, communication, 
commitmen, conflict hadling serta 
customer satisfaction yang 
mempengaruhi loyalitas nasabah pada 
suatu perusahaan jasa yaitu PT. BPRS 
Barokah Dana Sejahtera (BDS). 
Kepercayaan yang tulus, komitmen 
yang kuat, menjaga komunikasi yang 
baik, penanganan keluhan yang cepat 
dan kepuasan nasabah akan 
menciptakan loyalitas nasabah PT. 
BPRS Barokah Dana Sejahtera. 
Tabel di bawah ini adalah 
perkembangan aset BPRS Barokah 
Dana Sejahtera tiga tahun terahir. 
Tabel 1.2 
Aset BPRS Barokah Dana Sejahtera 
NO Tahun Asset 
1 2014 Rp      54.233.237.000,00 
2 2015 Rp      63.376.198.000,00 
3 2016 Rp      78.479.750.000,00 
Sumber : laporan keuangan yang diolah 
 Berdasarkan laporan aset di 
atas, terlihat setiap tahun mengalami 
peningkatan. Peningkatan yang baik 
tersebut dianggap BPRS Barokah 
Dana Sejahtera sebagai salah satu 
BPRS yang baik dalam pertumbuhan 
aset. 
Namun dibalik pertumbuhan aset 
yang baik, biaya untuk pengeluaran 
juga ikut meningkat seperti biaya 
pemasaran. Data di bawah ini 
merupakan biaya promosi PT BPRS 
                                                          
2
 J. Paul Peter dan Jerry Olson, Consumer 
Behavior (Perilaku Konsumen), hlm. 157. 
Barokah Dana Sejahtera adalah 
sebagai berikut : 
Tabel 1.3 
Peningkatan Biaya Pemasaran BPRS 
Barokah Dana Sejahtera 
Tahun Biaya Promosi 
2014  Rp      117.752.700,00  
2015  Rp      135.011.113,00  
2016  Rp      144.013.438,00  
     Sumber : laporan keuangan yang diolah 
Berdasarkan kenaikan biaya di 
atas, bahwa peningkatan tersebut 
terjadi penerapan konsep pemasaran 
yang masih belum baik sehingga 
peningkatan tersebut masih terjadi. 
Melihat kondisi tersebut, konsep 
relationship marketing seharusya bisa 
mengurangi biaya tersebut. 
Berdasarkan filosofi relationship 
marketing bahwa jauh lebih murah 
biaya mempertahankan langganan 
daripada mencari nasabah baru.  
Berdasarkan latar belakang di atas, 
peneliti tertarik untuk meneliti faktor-
faktor relationship marketing yang 
terdiri dari trust, commitment, 
communication,conflict hadling dan 
customer satisfaction yang ada dalam 
BPRS Barokah Dana Sejahtera. 
Penelitian ini peneliti mengambil 
judul “Pengaruh Relationship 
Marketing Dan Customer 
Satisfaction Terhadap Loyalitas 
Nasabah Tabungan BPRS Barokah 
Dana Sejahtera”.  
A. Rumusan Masalah 
 Berdasarkan latar bel akang di 
atas, maka dapat dirumuskan masalah 
sebagai berikut: 
1. Apakah trust berpengaruh positif 
signifikan terhadap loyalitas 
nasabah BPRS Barokah Dana 
Sejahtera?  
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2. Apakah commitment berpengaruh 
positif signifikan terhadap 
loyalitas nasabah BPRS Barokah 
Dana Sejahtera?  
3. Apakah communication 
berpengaruh positif signifikan 
terhadap loyalitas nasabah BPRS 
Barokah Dana Sejahtera?  
4. Apakah conflict hadling 
berpengaruh positif signifikan 
terhadap loyalitas nasabah BPRS 
Barokah Dana Sejahtera?  
5. Apakah customer satisfaction  
berpengaruh positif signifikan 
terhadap loyalitas nasabah BPRS 
Barokah Dana Sejahtera?  
6. Apakah relationship marketing 
(trust,commitment,communicatn,c
onflict hadling) dan customer 
satisfaction secara bersama-sama 
berpengaruh  positif signifikan 
terhadap loyalitas nasabah BPRS 
Barokah Dana Sejahtera? 
B. Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan dari penelitian ini 
adalah sebagai berikut : 
1. Mengetahui pengaruh positif trust 
terhadap loyalitas nasabah BPRS 
Barokah Dana Sejahtera. 
2. Mengetahui pengaruh positif 
commitment terhadap loyalitas 
nasabah BPRS Barokah Dana 
Sejahtera. 
3. Mengetahui pengaruh positif 
communication terhadap loyalitas 
nasabah BPRS Barokah Dana 
Sejahtera. 
4. Mengetahui pengaruh positif 
conflict hadling terhadap loyalitas 
nasabah BPRS Barokah Dana 
Sejahtera. 
5. Mengetahui pengaruh positif 
customer satisfaction terhadap 
loyalitas nasabah BPRS Barokah 
Dana Sejahtera. 
6. Mengetahui pengaruh positif 
relationship marketing (trust, 
commitment, communication, 
conflict hadling) dan customer 
satisfaction terhadap loyalitas 
nasabah BPRS Barokah Dana 
Sejahtera secara bersama-sama. 
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
A. Pemasaran 
1. Pengertian 
Menurut Kotler pemasaran yaitu 
suatu proses yang didalamnya 
terdapat individu dan kelompok 
yang mendapatkan kebutuhan 
dengan cara menciptakan, 
menawarkan dan menukarkan 
produk kepada pihak lain.
3
 
2. Pengertian Pemasaran Jasa 
 Pemasaran jasa merupakan 
bagian yang sangat penting dalam 
suatu perusahaan dalam 
menciptakan nilai dan kepuasan 
pelanggan akan produk 
perusahaan.  
 Menurut Hurriyati pemasaran 
jasa merupakan suatu proses yang 
didalamnya berisi tentang 
mempersepsikan, memahami, 
menstimulasi, dan memenuhi 
kebutuhan pasar yang dipilih 
secara khusus dengan meyalurkan 
berbagai sumber  suatu organisasi 
untuk memenuhi kebutuhan 
tersebut.
4
 
 Berdasarkan pengertian di atas 
dapat disimpulkan bahwa 
pemasaran jasa merupakan suatu 
tindakan menawarkan yang 
dilakukan oleh produsen kepada 
konsumen yang sifatnya 
intangible dan  tidak dapat 
dirasakan sebelum konumen 
melakukan pembelian dengan 
tujuan untuk memenuhi kebutuhan 
pasar. 
                                                          
3
 Laksana, Manajemen Pemasaran 
Pendekatan Praktis. (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2008) 
hlm. 4. 
4
 Hurriyati,Bauran Pemasaran dan Loyalitas 
Konsumen, (Bandung: CV Alfabeta, 2005),hlm.36 . 
3. Pemasaran dalam Prespektif 
Syariah 
 Marketing syariah adalah 
sebuah disiplin ilmu bisnis 
strategis yang menunjukkan ke 
arah proses penciptaan, 
penawaran dan perubahan nilai 
dari suatu inisiator kepada 
stakeholdernya, yang didalam 
keseluruhan prosesnya sesuai 
dengan akad dan prinsip-prinsip 
muamalah dalam syariat Islam.
5
  
B. Relationship Marketing 
1. Pengertian Relationship 
Marketing 
 Menurut Kotler relationship 
marketing merupakan proses 
mengelola setiap informasi secara 
rinci tentang masing-masing 
pelanggan dan secara cermat 
mengelola berbagai kebutuhan 
dan keinginan pelanggan demi 
kesetiaan pelanggan.
6
 
Menurut Tjiptono, relationship 
marketing adalah aplikasi 
pengetahuan terkini mengenai 
para pelanggan individual secara 
konsisten untuk keperluan 
perancangan produk dan jasa yang 
dikomunikasikan secara interaktif 
dalam mengembangkan hubungan 
jangka panjang yang saling 
menguntungkan.
7
 
 Berdasarkan definisi di atas, 
dapat diambil kesimpulan bahwa 
relationship marketing merupakan 
suatu hubungan yang diciptakan 
oleh perusahaan dengan 
pelanggan agar tercipta hubungan 
yang baik dengan pelanggan 
                                                          
5
 Hermawan kertajaya dan Muhammad Syakir 
Sula, Syariah Marketing, (Bandung : Miza Media 
Utama, 2008), hlm. 26. 
6
 Kotler, Manajemen Pemasaran. (Jakarta : 
PT INDEKS, 2007), hlm. 189. 
7
 Fandi Tjiptono, Pemasaran Jasa.,(Jawa 
Timur : Bayumedia Publising, 2006),hlm . 422. 
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dalam jangka panjang serta saling 
menguntungkan antar kedua belah 
pihak. 
2. Manfaat Relationship Marketing 
Menurut Kotler dan 
Amstrong, ada beberapa manfaat 
relationship marketing yaitu 
sebagai berikut :
8
 
1. Manfaat Ekonomi 
Manfaat ekonomis dapat 
didapat berupa penghentian 
biaya yang dikeluarkan oleh 
pelanggan, potongan-potongan 
khusus  dan lain sebagainya. 
2. Manfaat Sosial 
Perusahaan harus berusaha 
meningkatkan hubungan sosial 
dengan memberi perhatian 
kepada para pelanggan dan 
mempelajari kebutuhan dan 
keinginan pelanggan secara 
individu. 
3. Manfaat Struktural 
Manfaat yang dibangun atas 
pendekatan struktural yang 
dilakukan perusahaan dengan 
konsumennya. Perusahaan 
memberikan pendekatan atau 
program yang terstruktur, agar 
menarik minat konsumen 
untuk mau terlibat menjadi 
kartu anggotanya (member). 
3. Faktor-Faktor Relationship 
Marketing 
Menurut Sohail bahwa ada 
empat dasar faktor realtionship 
marketing yaitu trus, commitment, 
communication dan conflict 
hadling.
9
 
 
 
                                                          
8
 Philip Kotler dan Gary Amstrong, Prinsip-
Prinsip Pemasaran, Ahli Bahasa Damos Ghombing, 
(Jakarta : Erlangga, 2001), hlm. 304-306. 
9
 Sadiq Sohail, Relationshi 
Marketing,...hlm.237. 
a. Trust (Kepercayaan) 
Kepercayaan merupakan hasil 
dari sebuah kejujuran dalam 
memberikan pelayanan kepada 
pelanggannya. Rotter dalam 
tulisanya ―A new Scale for the 
Measurement of Interpersonal 
Trust‖, secara sangat 
mendasar mengatakan bahwa 
faktor yang sangat penting 
dalam mencapai efektifitas 
dalam organisasi yang sangat 
kompleks adalah suatu 
keinginan untuk saling 
mempercayai diantara pihak-
pihak yang mengadakan 
hubungan.
10
  
Dalam Al-Qur’an Surat Al-
Maidah ayat 1 Allah SWT 
berfirman : 
                                                                    
.دُىقُعْلِبب اُىفَْوأ اُىىََمآ ََهيِذَّلا َبهَُّيأَ َبي  
 ―Hai orang-orang yang 
beriman, penuhilah akad-akad 
itu.‖ 
Ayat di atas menunjukkan 
perintah kepada orang-orang 
tentang wajibnya menunaikan 
akad yang telah disepakati 
antara penjual dengan pembeli 
meskipun kedua belah pihak 
yang melakukan jual beli telah 
berpisah. Hal Ini artinya 
bahwa pentingnya menjaga 
kepercayaan. Kepercayaan 
merupakan unsur utama dalam 
semua hal apapun karena 
kepercayaan menciptakan 
                                                          
10
 Fitri Ningtyas dkk, “Pengaruh 
kepercayaan, comitmen, komunikasi, Penanganan 
Masalah Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas 
Nasabah Bank Muamalat di Surabaya”, Journal of 
Business and Banking, Volume 1, No. 1, May 2011, 
hlm. 52. 
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hubungan yang erat yang 
memberikan keuntungan 
jangka panjang antara pihak 
yang berhubungan. 
b. Commitment (Komitmen)  
Menurut Hermawan 
Komitmen adalah suatu sikap 
untuk mempertahankan suatu 
hubungan jangka panjang 
karena hubungan tersebut 
sangat berharga dan 
memberikan manfaat bagi 
kedua belah pihak.
11
  
Arker berpendapat bahwa 
salah satu faktor yang 
mempengaruhi kesetiaan 
pelanggan yaitu komitmen. 
Suatu perusahaan yang 
memiliki pertumbuhan yang 
baik terdapat kesetiaan 
pelanggan. 
Komitmen dalam Islam 
dijelaskan dalam Al-Qur’an 
Al- Ahhqaaf ayat 13 : 
ََِّناَََهْيِذلْاَاُْىلَبقََبىُّبَرََُاللَََُّمثَاْىُمَقتْساََََلفَ َفْىَخََْمِهَْيلَعَ
ََلَوََُْمهَََنُْىوَزَْحيَََ
―Sesungguhnya orang-orang 
yang mengatakan : “Tuhan 
kami ialah Allah”, kemudian 
mereka tetap istiqomah maka 
tidak ada kekhawatiran 
terhadap mereka dan mereka 
tiada pula berduka cita.‖ 
  Ayat di atas menerangkan  
bahwa komitmen atau 
istiqomah adalah jalan yang 
lurus Allah SWT yang tidak 
                                                          
11
 Harmawan, Murry. 2014. Pengaruh 
Relationship Marketing terhadap Loyalitas 
Mahasiswa Program Magister Sains fakultas 
Ekonomika dan Bisnis Universitas Gadjah Mada 
Yogyakarta. Jurnal :Universitas Muhammadiyah 
Purworejo. 
berbelok dan tidak juga 
menyimpang. Hal yang sama 
dalam dunia bisnis ditunjukan 
ketika pelanggan komitmen 
terhadap suatu perusahaan. Ini 
artinya pelanggan tersebut 
percaya kepada perushaan 
tersebut yang merupakan 
perusahaan yang dapat 
memberikan kepuasan dan 
keuntungan. 
c. Communcation (komunikasi) 
 Komunikasi merupakan 
proses pemindahan suatu 
pengertian dalam bentuk 
gagasan atau informasi dari 
seseorang kepada orang lain.
12
 
Menurut Kotler komunikasi 
pemasaran adalah sarana yang 
digunakan perusahaan dalam 
upaya menginformasikan, 
membujuk, mengingatkan 
konsumen baik secara 
langsung maupun tidak 
langsung tentang produk dan 
merk yang dijual.
13
  
Komunikasi dalam 
Islam dijelaskan dalam Al-
Qur’an Al-Isra’ ayat 53 : 
ََوَُقلََِّلَِعََبَِدبيَََيَُقَُىَُلىَََّاَِتلًََِهََيَََاَْحََس َهَ
َِاََّنَََّشلاَْيَُهطَََيَْىََزَُغَََبَْيََىَُهَِأَ  مََّنَََّشلاَْيََطََهَ
ََكََنبََِلَِْلَْوََسََهَا ٌّوُدَعََُّمَِبَْيََىبَ
“ Dan katakanlah kepada 
hamba-hamba-Ku: 
“Hendaklah mereka mengucap 
perkataan yang lebih baik 
(benar). Sesungguhnya setan ini 
menimbulkan perselisihan di 
                                                          
12
 Handoko, T. Hani, Manajemen, 
(Yogyakarta : BPFE, 2003), hlm. 272. 
13
 Philip Kotler , Manajemen Pemasaran..., 
hlm.  6—7. 
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antara mereka. Sesungguhnya 
setan itu adalah musuh yang 
nyata bagi manusia.‖  
d. Conflict Hadling  
Perilaku keluhan oleh 
pelanggan merupakan sesuatu 
yang sering terjadi apabila 
pelanggan merasa tidak puas 
atas pelayanan perusahaan. 
Sartono berpendapat perilaku 
keluhan konsumen adalah 
mencakup semua tindakan 
konsumen yang berbeda bisa 
merasa tidak puas dengan 
suatu pembelian/ pelayanan.
14
  
Dalam Islam dalam 
menyelesaikan Coflict Hadling 
dijelaskan dalam Al-Qur’an 
Al-Baqarah ayat 153 : 
َِبَاُىىْيَِعتْساَاُْىىَماََهْيِذَّلَّاََبهَُّياََبيََّصلبَْبَِزَََوَََّصلاََلَِةََِاََّنَََاللَ
ََمََعَََّصلاَِببَِزَْيََهَ
“Wahai orang-orang yang 
beriman, Mohonlah 
pertolongan dengan sabar dan 
sholat. Sesungguhnya Allah 
SWT adalah bersama orang-
orang yang sabar.‖ 
C. Customer Satisfaction (Kepuasan 
Pelanggan) 
Customer satisfaction menurut 
Zeithaml dan Breitner didefinisikan 
sebagai suatu perbandingan antara 
persepsi pelanggan terhadap jasa yang 
diterima dengan yang diharapkannya 
sebelum menggunakan jasa tersebut.
15
 
Menururt Kotler kepuasan 
pelanggan merupakan suatu tingkatan 
                                                          
14
 Sartono, Perilaku Konsumen, (Yogyakarta : 
AMUS, 2006), hlm.     253. 
15
 Wahjono dan Setot Imam, Manajemen 
Pemasaran Bank, (Yogyakarta : Graha Ilmu, 2010), 
hlm. 120. 
dimana perkiraan kinerja produk 
sesuai dengan harapan pembeli.
16
 
Tjiptono menyatakan kepuasan 
pelanggan itu mencakup perbedaan 
diantara harapan dan kinerja atau hasil 
yang diharapkan.
17
 
Di dalam Islam kepuasan disebut 
dengan radin yang artinya puas, 
biasanya istilah tersebut dipakai 
dalam jual beli dalam islam. Salah 
satu syarat jual beli yang ada dalam 
syariat islam antara penjual dan 
pembeli adalah suka rela antar kedua 
belah pihak. Dalam Al-Qur’an Allah 
SWT berfirman dalam Al-Qur’an An-
Nisa : 29 : 
ََيََاَ بُّيََهََّلاَ بَِذَْيََهَََماَُىَْىََلَ اََ ََْمَُكىَْيبَ ْمَُكلاَىَْماَ اُْىلُْكأ
ٍَضاََز َ ْهَعَ ًةَربَِجََ َنْىَُك َ َْناَ َِّلأَ ِلِطَببْلِبب
َْمُِكبَ َنبَكَ اللَ َِّناَ ْمُكَُسفَْواَ اُْىُلتَْق َ َلَوَ ْمُكْىِم
ب  مْيِحَرَ
 ― Wahai orang-orang yang beriman ! 
Janganlah kamu saling memakan 
harta sesamamu degan jalan yang 
batil (tidak benar), kecuali dalam 
perdangan yang berlaku atas dasar 
suka sama suka diantara kamu. Dan 
janganlah kamu membunuh dirimu. 
Sungguh, Allah Maha Penyayang 
kepadamu.‖  
D. Loyalitas Nasabah 
a. Pengertian Loyalitas Nasabah 
Menurut Gramer dan Brown 
loyalitas merupakan derajat sejauh 
mana konsumen menunjukan 
perilaku pembelian secara 
berulang dari suatu penyedia jasa, 
memiliki kecenderungan sikap 
positif terhadap penyedia jasa, dan 
hanya mempertimbangkan untuk 
selalu menggunakan penyedia jasa 
                                                          
16
 Kotler, Manajemen Pemasaran..., hlm. 13. 
17
 Tjiptono,Pemasaran Jasa...,hlm. 24. 
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ini pada saat suatu kebutuhan 
muncul untuk memakai jasa ini. 
Hal ini dapat diartikan bahwa 
loyalitas pelanggan tidak hanya 
dilihat dari segi pembelian 
berulang saja, akan tetapi juga 
tentang mempertahankan sikap 
positif pelanggan terhadap 
perusahaan. 
Dari definisi yang dipaparkan 
Griffin dapat diartikan bahwa 
pelanggan yang setia dan loyal 
akan memberikan kepercayaannya 
kepada perusahaan tanpa ada 
paksaan dari pihak manapun. 
b. Loyalitas dalam Islam 
 Loyalitas dalam Islam disebut 
wala’ yang artinya loyalitas. 
Wala’ merupakan suatu bukti 
kesetiaan atau kecintaan seseorang 
muslim kepada Allh SWT. 
Sebagaimana bagi umat Islam 
yang beriman, mereka mengakui 
dan percaya akan hakikat iman 
dan agama Islam. Keimanan 
manusia kepada Allah SWT ini 
yang dimaksud dengan loyalitas 
hamba kepada Rabbnya, 
sebagaiman firman Allah SWT 
dalam Al-Qur’an Al-hujarat ayt 
15 : 
َِاََّوََمَْلاَبَُمَْؤَِمَُىََنىَََّلاَِذَْيََهَََئََبُىىمَِبَاَِللبَََوََرَُسَْىَِلَه
َُثََّمَََلَْمَََيَْزَََُببَْىَََوََهجحَُدمَْوَِبَ اََأَْمََىَِلاَِهَْمََِوَ
ََاَْوَُفَِسَِهَْمََِفََسَ ًَِبَْيَِلََ  َاللَُأََكئلوََُهَُمَ
ََّصلاَِدَُقَْىََن.َ
―Sesungguhnya orang-orang 
yang beriman itu hanyalah 
orang-orang yang percaya 
(beriman) kepada Allah dan 
Rasul-Nya, kemudian mereka 
tidak ragu-ragu dan mereka 
berjuang (berjihad) dengan arta 
dan jiwa mereka pada jalan 
Allah. Mereka itulah orang-orang 
yang benar.‖ 
E. Kerangka Pemikiran 
Penelitian ini mempunyai 
tujuan yaitu untuk mengetahui 
pengaruh relationship marketing 
(trust, commitment, communication, 
conflic hadling) dan customer 
satisfaction yang merupakan variabel 
independen terhadap loyalitas nasabah 
yang merupakan variabel dependen. 
Kerangka berfikir peneitian ini adalah 
sebagai berikut : 
Gambar 2.2 
Kerangka Pemikiran                                                                                                               
F. Hipotesis 
Berdasarkan kerangka teori dan 
literatur penelitian sebelumnya, maka 
hipotesis yang diajukan dalam 
penelitian ini dirumuskan sebagai 
berikut : 
Ha1 :Trust berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas nasabah 
BPRS Barokah Dana Sejahtera. 
Ha2 : Commitment berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap 
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loyalitas nasabah BPRS 
Barokah Dana Sejahtera. 
Ha3 Komunikasi berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap 
loyalitas nasabah BPRS 
Barokah Dana Sejahtera  
Ha4 :Conflict Hadling 
berpengaruh positif signifikan 
terhadap loyalitas nasabah 
BPRS Barokah Dana Sejahtera. 
Ha5: : Customer Satisfaction) 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas 
nasabah  BPRS Barokah Dana 
Sejahtera. 
Ha6 : Trust, Commitment, 
Communcation, Conflic Hadling 
dan Customer Satisfaction 
berpengaruh positif signifikan 
secara bersama-sama terhadap 
loyalitas nasabah BPRS 
Barokah Dana Sejahtera. 
BAB III 
METODOLOGI PENELITIAN 
Secara umum metodologi penelitian 
diartikan sebagai ilmu tentang tata 
cara melakukan penelitian, atau ilmu 
tentang cara meneliti yang 
menghasilkan karya yang optimal dan 
menghasilkan kesimpulan akan dapat 
diberlakukan secara umum serta dapat 
dipertanggungjawabkan.
18
 
A. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian ini menggunakan 
jenis penelitian kuatitatif. Metode 
penelitian kuatitatif dapat diartikan 
sebagai metode penelitian yang 
                                                          
18
 Supardi, Metode Penelitian Ekonomi & 
Bisnis. (Yogyakarta : UII Press, 2005). hlm. 10. 
berlandaskan pada filsafat positivisme 
dan digunakan untuk meneliti pada 
populasi atau sampel tertentu, teknik 
pengambilan sampel dilakukan secara 
random,teknik pengumpulan data 
menggunakan instrumen penelitian, 
analisis data bersifat kuantitatif 
dengan tujuan untuk menguji 
hipotesis yang telah ditetapkan.
19
 
B. Rancangan Penelitian 
Rancangan penelitian ini dirancang 
dengan menggunakan pendekatan 
croos-sectional. Pendekatan cross-
sentional adalah teknik pengumpulan 
data yang dilakukan dengan satu 
periode waktu tertentu, setiap 
subjeknya serta studinya hanya satu 
kali pengamatan selama penelitian. 
Hal ini berarti kuesioner hanya satu 
kali dan tidak dilakukan secara 
berulang.
20
 
C. Subjek Penelitian 
Kegiatan penelitian ini 
dilakukan di PT BPRS Barokah Dana 
Sejahtera. Subjek dalam penelitian ini 
adalah nasabah PT BPRS Barokah 
Dana Sejahtera. Sedangkan objek 
penelitianya adalah Relantionship 
Marketing dan Customer Satisfaction 
Terhadap Loyalitas Nasabah. 
D. Lokasi dan Waktu Penelitian  
Penelitian ini menguji tentang 
pengaruh ralationship marketing ( 
Trust, commitment, communication, 
conflict hadling) dan customer 
satisfaction terhadap loyalitas nasabah 
di BPRS Barokah Dana Sejahtera 
Yogyakarta. Penelitian ini dilakukan 
dengan mengambil responden pada 
nasabah di BPRS Barokah Dana 
Sejahtera Yogyakarta. Waktu 
penelitian dilakukan pada tanggal 15 
April 2017 hingga 25 April 2017 
                                                          
19
 Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis. 
(Bandung : Alfabeta, 2013). hlm. 13. 
20
 Ibid. hlm. 27. 
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dengan menyebarkan kuesioner 
kepada nasabah yang melakukan 
transaksi di kantor BPRS Barokah 
Dana Sejahtera Yogyakarta. 
E. Populasi dan Sampel 
Populasi adalah sekelompok 
elemen yang lengkap, yaitu biasanya 
berupa orang, objek, transaksi atau 
kejadian yang menarik untuk 
dipelajari atau menjadi objek 
penelitian.
21
 Populasi yang akan 
diteliti adalah jumlah nasabah di 
BPRS Barokah Dana Sejahtera 
Yogyakarta. Populasi ini berjumlah 
4.786 nasabah. 
Sampel adalah suatu 
himpunan bagian (subset) dari unit 
populasi.
22
  
Pertimbangan bahwa populasi yang 
ada sangat banyak jumlahnya, 
sehingga tidak mungkin untuk 
meneliti seluruh populasi, maka 
dilakukan pengambilan sampel 
dengan menggunakan rumus slovin, 
yaitu : 
  n= 
 
     
2 
dimana : 
n = Ukurang sampel 
N = Ukuran populasi 
e      = Persen kelonggaran 
ketidaktelitian dikarena 
kesalahan dalam pengambilan 
sampel yang masih bisa 
ditolerir 10 %. 
 n= 
     
             
2 
 n=  
     
              
 
 n= 
     
       
 
                                                          
21
Jerry J. Weygandt dkk., Reseacrh Menthods 
for Business, 4
th
 Edition, teks Inggris, diterjemahkan 
dan diberi kata pengantar dan anotasi oleh Kwan Men 
Yon  ( Jakarta : Salemba  Empat 2006), hlm. 118. 
22
Ibid. hlm. 118. 
 n= 
     
      
 
 n= 97,95 orang 
Berdasarkan rumus di atas 
sampel yang dapat diambil dari 
populasi sebanyak 97 orang, bila 
dibulatkan menjadi 100 responden. 
F. Cara Pengambilan Sampel 
Teknik pengambilan sampel di 
lapangan menggunakan metode teknik 
Accidential Sampling . Teknik 
Accidential Sampling merupakan 
teknik penentuan sampel berdasarkan 
kebetulan siapa saja yang kebetulan 
bertemu dengan peneliti, bila orang 
yang kebetulan ditemui itu cocok bisa 
sebagai sumber data.
23
 
G. Variabel Penelitian 
Penelitian ini terdapat beberapa 
variabel yang digunakan,yaitu : 
a. Variabel dependen identik dengan 
variabel terkait yang dijelaskan 
atau dependen variabel.
24
 Variabel 
dependen (Y) dalam penelitian ini 
adalah loyalitas nasabah. 
b. Variabel independen (independent 
variable) atau variable bebas yaitu 
variabel yang menjadi sebab 
terjadinya variabel dependen 
(variabel tidak bebas). Variabel 
dari penelitian adalah sebagai 
berikut : 
a. X1 = Trust 
b. X2 = Commitment 
c. X3 = Communication 
d. X4 = Conflict Hadling 
e. X5 = Customer Satisfaction 
Untuk memudahkan dalam 
menilai masiang-masing variabel. 
Maka dapat digunakan Skala Likert 
                                                          
23
 Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis.( Bandung : 
Alfabeta, 2013), hlm. 13. 
24
Madrajat Kuncoro, Metode Kuantitatif 
Teori dan Aplikasi untuk Bisnis dan 
Ekonomi,(Yogyakarta : Sekolah Tinggi Ilmu 
Manajemen YKPN, 2011), hlm. 7. 
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pada pengisian kuesioner yang telah 
disusun dalam bentuk kalimat 
pertanyaan atau pernyataan, dan 
responden diminta mengisi daftar 
pertanyaan ata pernyataan tersebut 
dengan cara memberikan tanda check 
list ( √ ) pada lembar jawaban 
kuesioner. Pengukuran nilai jawaban : 
SS= Sangat Setuju   = 5 
S= Setuju   = 4 
N= Netral   = 3 
TS= Tidak Setuju  = 2 
STS= Sangat Tidak Setuju = 1 
H. Teknik Dan Instrumen Pengumpulan 
Data 
Proses pengumpulan data yang 
diperlukan dalam penelitian ini, yaitu: 
1. Observasi 
Observasi adalah pengumpulan 
data primer yang dilakukan 
dengan cara melakukan 
pengamatan secara langsung 
dilapangan terhadap kegiatan 
operaional perusahaan sehingga 
dapat memperoleh gambaran yang 
sesungguhnya. 
2. Kuesioner atau Angket 
Kuesioner atau angket adalah 
metode pengumpulan data yang 
dilakukan dengan cara 
mengajukan beberapa pertanyaan 
tertulis yang telah disusun secara 
sistematis kepada responden 
berdasarkan indikasi dari masing-
masing variabel yang telah 
ditentukan. 
3. Dokumentasi 
Dokumentasi merupakan metode 
yang digunakan untuk mencari 
dan mendapatkan data primer 
yang terdapat di perusahaan bisa 
berupa naskah-naskah kearsipan, 
foto, gambar, dan lain sebagainya. 
I. Keabsahan Data 
Data dapat dikatankan valid jika 
nasabah dalam pengisian kuesioner 
atau data-data bersiat objektif dan 
memahami serangkaian pertanyaan 
yang diberikan. Nasabah yang akan 
dijadikan sampel pengambilan dapat 
memahami maksud dan tujuan 
tersebut. Oleh sebab itu peneliti sudah 
mempersiapkkan target waktu dan 
jumlah responden yang sudah dipilih 
untuk menjadi sampel dalam 
penelitian ini. 
J. Pengolahan Data 
a. Analisis Deskriptif 
Bentuk dari analisis deskriptif 
adalah kegiatan menyimpulkan 
data mentah dalam jumlah yang 
besar sehingga hasilnya bisa dapat 
ditafsirkan.
25
 
b. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk 
mengukur valid atau tidaknya 
suatu kuesioner. Suatu kuesioner 
dikatakan valid apabila pertanyaan 
pada kuesioner dinyatakan mampu 
mengungkapkan sesuatu yang 
akan diukur oleh kuesioner 
tersebut.
26
. 
c. Uji Reliabilitas  
Reliabilitas merupakan alat 
yang digunakan untuk mengukur 
suatu kuesioner yang merupakan 
indikator dari variabel konstruk. 
Kuesioner dapat dikatakan reliabel 
apabila jawaban dari seseorang 
terhadap pertanyaan adalah 
                                                          
25
 Madrajat Kuncoro, Metode Riset untuk 
Bisnis & Ekonomi Bagaimana Meneliti 7 Menulis 
Tesis ed ke-3, (Jakarta : Erlangga), hlm. 192. 
26
Imam Ghazali, Aplikasi Analisis 
Multivariate dengan Program SPSS, (Semarang : 
Badan Penerbit Universitas Diponegoro, 2005), 
hlm.45. 
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konsisten dan stabil dari waktu ke 
waktu.
27
 
K. Analisis Regresi Berganda 
Analisis ini digunakan untuk 
melihat sejumlah variabel independen 
   ,   .... terhadap variabel dependen 
y berdasarkan nilai variabel-variabel 
independen    ,   .........
28
 Cara untuk 
mengetahui apakah trust, comitment, 
communication, conflict handling dan 
customer satisfaction  mempengaruhi 
loyalitas nasabah  di BPRS Barokah 
Dana Sejahtera Yogyakarta digunakan 
teknik analisis regresi linier berganda 
dengan persamaan. 
Y= a + b1X1+ b2X2  + b3X3 + b4X4 + b5X5 + E 
Dimana :  
Y = Loyalitas Nasabah 
A = Konstanta 
b1, b2, b3, b4, b5= Koefisien regresi 
X1 = Trust 
X2 = Commitment 
X3 = Communication 
X4 = Conflict Handling 
X5 =Customer  Satisfaction 
E = Eror 
L. Pengujian Hipotesis 
1. Uji Parsial (Uji T) 
Uji parsial merupakan metode 
yang digunakan untuk mengetahui 
apakah masing-masing dari 
variabel bebas secara sendiri-
sendiri berpengaruh signifikan 
terhadap variabel terikatnya atau 
dependenya. Dimana T tabel lebih 
besar dari T hitung , maka H0 
diterima. Apabila T tabel lebih 
kecil dari T hitung, maka H1 
diterima. 
2. Uji Simultan (Uji F) 
                                                          
27
Imam Ghazali, Aplikasi Analisis...., hlm.41. 
28
Khoirunnasir dkk, Praktikum Statistik SPSS 
Ver. 17, Fakultas Syariah dan Hukum Universitas 
Islam Sunan kalijaga, bekerjasama dengan Arti Bumi 
Intaran, Yogyakarta, 2013, hlm. 74. 
Uji ini untuk mengetahui 
pengaruh bersama-sama variabel 
bebas terhadap variabel terikat. 
Dimana F hitung > F tabel, maka 
H1 diterima secara bersama-sama 
variabel bebasdapat menerangkan 
terikatnya secara serentak. Untuk 
mengetahui signifikan atau tidak 
pengaruh secara bersama-sama 
variabel bebas terhadap variabel 
terikat maka bisa digunakan 
probability yaitu 5%(ɑ = 0,05) 
 Jika sig > α (0,05), maka H0 
diterima H1 ditolak 
 Jika sig < α (0,05), maka H0 
ditolak H1 diterima 
3. Koefisien Determinasi (R2) 
Adjust R square merupakan 
suatu komponen yang digunakan 
untuk mengetahui kemampuan 
variabel independen menerangkan 
variabel dependen. Sisanya 
diterangkan oleh variabel lain 
yang tidak diungkap dalam 
penelitian yang dilakukan. 
BAB IV 
HASIL PEMBAHASAN 
1. Analisis Regresi Berganda 
Analisis regresi berganda 
merupakan metode yang 
digunakan untuk mengetahui 
apakah varibel trust, comitment, 
communication, conflict handling 
dan customer satisfaction  
mempengaruhi loyalitas nasabah 
di BPRS Barokah Dana Sejahtera 
Yogyakarta dengan persamaan : 
Y= a + b1X1+ b2X2  + b3X3 + b4X4 + b5X5 + E 
Analisis regresi linear 
berganda dalam penelitian ini 
menggunakan program SPSS 
versi 20 yang dapat dilihat pada 
tabel seperti berikut : 
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Tabel 4.24 
Hasil Uji Regresi Berganda 
Sumber : data kuesioner diolah dengan SPSS Statistic 
Versi 20 
Berdasarkan tabel hasil uji 
regresi berganda digunakan untuk 
mengetahui angka konstan dan uji 
hipotesis signifikan koefisien 
regresi. Hasil dari pengolahan 
data data pada kolom kedua 
(Unstandardized coefficient) 
bagian B pada baris pertama 
diperoleh model persamaan 
regresi linier berganda adalah 
sebagai berikut : 
Y= a + b1X1+ b2X2  + b3X3 + b4X4 + b5X5 + E 
→ Y = 2,448 + 0,145X1 – 0,185X2 + 0,244X3 
+ 0,132X4 + 0,680X5  
Dimana : 
Y = Loyalitas Nasabah 
a = Konstanta 
b1, b2, b3, b4, b5 =Koefisien 
regresi 
X1 = Trust 
X2 = Commitment 
X3 = Communication 
X4 = Conflict  Handling 
X5 = Customer Satisfaction 
E = Eror 
 
 
Persamaan regresi tersebut 
mempunyai makna sebagai 
berikut : 
a. Nilai konstanta (a) adalah 
2,448 jika variabel trust, 
commitment, communication, 
conflict hadling, dan customer 
satisfaction dianggap sama 
dengan nol maka variabel 
loyalitas nasabah sebesar 
2,448 
b. Jika variabel trust mengalami 
kenaikan sebesar satu point 
sementara variabel 
commitment, communication, 
conflict hadling, dan customer 
satisfaction dianggap tetap, 
maka akan menyebabkan 
kenaikan loyalitas nasabah 
sebesar 0,145. 
c. Jika variabel commitment 
mengalami kenaikan satu 
point sementara variabel trust, 
communication, conflict 
hadling, dan customer 
satisfaction dianggap tetap, 
maka akan menyebabkan 
kenaikan loyalitas nasabah 
sebesar -0,185. 
d. Jika variabel communication 
mengalami kenaikan sebesar 
satu point sementara variabel 
trust, commitment, conflict 
hadling, dan customer 
satisfaction dianggap tetap, 
maka akan menyebabkan 
kenaikan loyalitas nasabah 
sebesar 0,244. 
e. Jika variabel conflict hadling 
mengalami kenaikan satu 
point sementara variabel trust, 
commitment, communication, 
dan customer satisfaction 
dianggap tetap, maka akan 
menyebabkan kenaikan 
loyalitas nasabah 0,132. 
f. Jika variabel customer 
satisfaction mengalami 
kenaikan sebesar satu point 
sementara variabel trust, 
commitment, communication, 
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dan conflict hadling dianggap 
tetap, maka akan 
menyebabkan kenaikan 
loyalitas nasabah sebesar 
0,680. 
2. Uji t-Hitung (Parsial) 
Uji parsial merupakan metode 
yang digunakan untuk mengetahui 
apakah masing-masing dari 
variabel bebas atau variabel 
independennya secara sendiri-
sendiri berpengaruh signifikan 
terhadap variabel terikatnya atau 
dependenya. Dimana T tabel lebih 
besar dari T hitung , maka H0 
diterima. Apabila T tabel lebih 
kecil dari T hitung, maka Ha 
diterima. 
Tabel 4.25 
Hasil Uji Parsial 
 
Sumber : data kuesioner diolah dengan SPSS Statistic 
Versi 20 
Berdasarkan tabel 4.25 dapat 
diketahui bahwa thitung untuk trust 
(X1) adalah 1,233 (<1,66140), 
commitment (X2) sebesar -
1,551(<1,66140), communication 
(X3) sebesar 2,336 (>1,66140), 
conflict hadling (X4) sebesar 
1,440(<1,66140) dan customer 
satisfaction (X5) sebesar 6,308 
(>1,66140).  
a) Terlihat dari tabel 4..25 T 
hitung pada vaariabel trust 
1,233 dengan signifikasi 
0,221. Nilai t hitung lebih 
kecil dari 1,66140, maka 
H1 ditolak Ho diterima. 
Jadi dapat disimpulkan 
bahwa trust tidak 
bepengaruh positif dan 
tidak signifikan terhadap 
loyalitas nasabah BPRS 
Barokah Dana Sejahtera. 
b) Terlihat dari tabel 4..25 T 
hitung pada vaariabel 
commitment-1,551 dengan 
signifikasi 0,124. Nilai t 
hitung lebih kecil dari 
1,66140, maka H2 ditolak 
Ho diterima. Jadi dapat 
disimpulkan commiment 
tidak bepengaruh positif 
dan tidak signifikan 
terhadap loyalitas nasabah 
BPRS Barokah Dana 
Sejahtera. 
c) Terlihat dari tabel 4..25 T 
hitung pada vaariabel 
communication 2,336 
dengan signifikasi 0,022. 
Nilai t hitung lebih besar 
dari 1,66140, maka H3 
diterima Ho ditolak. Jadi 
dapat disimpulkan bahwa 
komunikasi bepengaruh 
positif signifikan terhadap 
loyalitas nasabah BPRS 
Barokah Dana Sejahtera. 
d) Terlihat dari tabel 4..25 T 
hitung pada vaariabel 
conflict hdling 1,440 
dengan signifikasi 0,153. 
Nilai t hitung lebih kecil 
dari 1,66140, maka H4 
ditolak Ho diterima. Jadi 
dapat disimpulkan bahwa 
conflict hadling tidak 
bepengaruh positif dan 
tidak signifikan terhadap 
Coefficients
a
 
Model  T hitung          T table Sig. 
1 
(Constant) 1,438 - ,154 
Trust 1,233 1.66140  ,221 
 Commitment -1,551 1.66140  ,124 
Communication 2,336 1.66140  ,022 
Conflict Hadling 1,440 1.66140  ,153 
Customer 
Satisfaction 
6,308 
1.6614
0 
,000 
a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 
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loyalitas nasabah BPRS 
Barokah Dana Sejahtera. 
e) Terlihat dari tabel 4..25 T 
hitung pada vaariabel 
customer satisfaction 
6,306 dengan signifikasi 
0,000. Nilai t hitung lebih 
besar dari 1,66140, maka 
H5 diterima Ho ditolak. 
Jadi dapat disimpulkan 
customer satisfaction 
bepengaruh positif 
signifikan terhadap 
loyalitas nasabah BPRS 
Barokah Dana Sejahtera. 
3. Uji F ( Uji secara Simultan) 
Uji f digunakan untuk mengetahui 
pengaruh variabel bebas (trust, 
commitment, communication, 
conflict hadling dan customer 
satisfaction) secara bersama –
sama terhadap variabel terikat 
(loyalitas nasabah). 
Tabel 4.26 
Hasil Uji Simultan 
ANOVA
a
 
Model Sum of 
Squares 
df Mean 
Squar
e 
F Sig. 
1 
Regressi
on 
344,456 5 
68,89
1 
31,661 
,000
b
 
Residual 204,534 94 2,176   
Total 548,990 99    
a. Dependent Variable: LoyalitasNasabah 
b. Predictors: (Constant), Satisfaction, TRUST, 
COMUNICATION, COMMITMENT, 
CONFLICHADLING 
Sumber : data kuesioner diolah dengan IBM SPSS 
Statistics Data 20 
 
Kriteria pengambilan keputusan : 
1. Ho diterima jika F hitung < F 
tabel atau sig > 5% 
2. Ha diterima jika F hitung > 
tabel atau sig < 5 % 
3. F tabel sebesar 2,702 (α : 
5% , df1: k-1 atau 6-1= 5 
dan df2 : n-k atau 100-6 = 
94 ) 
Berdasarkan tabe 4.26 di atas 
F hitung bernilai positif. F hitung 
31, 661 > F tabel 2,31. Signifikan 
0,000 < 0,05.  trus,, commitment, 
communication, conflict hadling, 
dan customer satisfaction secara 
bersama-sama berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap 
loyalitas nasabah. 
4. Uji Determinan (R2) 
Koefisien determinasi pada 
regresi linear diartikan sebagai 
seberapa besar kemampuan semua 
variabel bebas ata variabel 
independen dalam menjalankan 
varian dari variabel terikatnya 
atau dependennya. Nilai R
2
 dapat 
dilihat pada tabel berikut : 
Tabel 4.27 
Hasil Uji Determinan  R
2 
 
Sumber : data kuesioner diolah dengan IBM SPSS 
Statistics Data 20 
Berdasarkan tabel 4.27 dapat 
dijelaskan bahwa besarnya R
2
 adalah 
0,627 atau 62,7%, artinya bahwa 
variabel terikat dapat dijelaskan oleh 
variabel bebas dalam penelitian 
sebesar 62,7%. Sedangkan 37,3% 
dijelaskan oleh variasi variabe lain di 
luar penenelitian ini. 
5. PEMBAHASAN 
1. Trust tidak berpengaruh positif 
dan tidak signifikan terhadap 
Model Summary 
Model R R 
Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error 
of the 
Estimate 
1 ,792
a
 ,627 ,608 1,475 
a. Predictors: (Constant), Satisfaction, TRUST, 
COMUNICATION, COMMITMENT, 
CONFLICHADLING 
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loyalitas nasabah BPRS Barokah 
Dana Sejahtera. 
Nilai t hitung dari trust adalah 1,233 
dengan nilai tingkat signifikan 
0,221. 
Nilai t tabel pada α = 5 %, 
derajat keebasan (df) = n-k-1 
adalah (df) =100-6-1 = 93, maka 
didapatkan t tabel adalah 1,661. 
Berdasarkan kriteria uji hipotesis 
jika thitung < ttabel pada α = 5% 
maka secara parsial variabel bebas 
tidak berpengaruh positif dan 
tidak signifikan terhadap variabel 
terikat. Maka dapat dinyatakan 
bahwa nilai 1,233 < 1,661 jadi 
hipotesis trust ditolak artinya 
bahwa trust tidak berpengaruh 
positif dan tidak signifikan 
terhadap loyalitas nasabah. 
Hasil penelitian tersebut 
diperkuat dengan hasil penelitian 
di BPRS Barokah Dana Sejahtera 
bahwa ketika peneliti  melakukan 
penelitian mendapat beberapa 
pendapat dari responden atau 
nasabah BPRS Barokah Dana 
Sejahtera yang menyatakan bahwa 
trust tidak dipilih sebagai 
pengaruh loyalitas karena persepsi 
responden terhadap bank syariah 
yang dianggap sebagai bank yang 
sesuai dengan syariat islam.
29
 
Persepsi responden tersebut 
memberikan efek kesetiaan 
nasabah terhadap bank syariah.  
Hasil penelitian ini juga 
didukung dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Erna Edya. 
Berdasarkan penelitian yang 
dilakukan, variabel  trust tidak 
berpengaruh secara signifikan 
terhadap loyalitas nasabah, nilai t 
hitung (1,598) lebih kecil dari 
                                                          
29
 Wawancara dengan responden, 21 April 
2017. 
nilai t tabel (1,691) dan nilai 
signifikan 0,113 lebih besar dari 
0,05
30
. Artinya, kepercayaan tidak 
berpengaruh secara signifikan 
terhadap loyaitas nasabah. 
Sehingga penelitian tersebut 
memperkuat penelitian ini. 
2. Commitment tidak berpengaruh 
positif dan tidak signifikan 
terhadap loyalitas nasabah 
Barokah Dana Sejahtera.  
Nilai t hitung dari commitment 
adalah -1,551 dengan nilai tingkat 
signifikan 0,124. Nilai t tabel pada α 
= 5 %, derajat keebasan (df) = n-
k-1 adalah (df) =100-6-1 = 93, 
maka didapatkan t tabel adalah 
1,661. Berdasarkan kriteria uji 
hipotesis jika thitung < ttabel pada α = 
5% maka secara parsial variabel 
bebas tidak berpengaruh secara 
signifikan terhadap variabel 
terikat. Maka dapat dinyatakan 
bahwa nilai -1,551 < 1,661 jadi 
hipotesis commitment ditolak 
artinya bahwa commitment tidak 
berpengaruh positif dan tidak 
signifikan terhadap loyalitas 
nasabah BPRS Barokah Sejahtera. 
Hasil penelitian tidak sesuai 
dengan teori yang mengemukakan 
commitment mempengaruhi 
loyalitas nasabah. Menurut 
Morgan dan Hunt, komitmen 
memiliki peranan yang sangat 
penting dalam menjaga hubungan 
kerjasama dan mengurangi 
kemungkinan untuk pindah ke 
alternatif lain.
31
 
                                                          
30
 Erna Edya Nur Styawati, ―Pengaruh 
Faktor-Faktor Relationship Marketing Terhadap 
Customer Loyalty Nasabah BPD DIY Syariah‖, 
Skripsi Fakultas Syariah dan Hukum UIN Sunan 
Kalijaga Yogyakarta (2013). 
31
 Farida dan Jafar, Teori dan 
Aplikasi,..hlm.16 
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Hasil penelitian yang dilakukan di 
BPRS Barokah Dana Sejahtera ini 
diperkuat oleh penelitian yang 
dilakuan oleh Budi Sarimono, 
bahwa variabel commitment tidak 
bepengaruh signifikan dengan 
nilai t hitung 1,331 < 1,661 dan 
nilai signifikansi 0,186 > 0,05. 
Sesuai dengan hasil penelitian 
tersebut dapat mendukung 
mempekuat penelitian ini.
32
 
3. Communication berpengaruh 
positif signifikan terhadap 
loyalitas nasabah BPRS Barokah 
Dana Sejahtera. 
Nilai t hitung dari communication 
adalah 2,336 dengan nilai tingkat 
signifikan 0,022.  
Nilai t tabel pada α = 5 %, 
derajat keebasan (df) = n-k-1 
adalah (df) =100-6-1 = 93, maka 
didapatkan t tabel adalah 1,661. 
Berdasarkan kriteria uji hipotesis 
jika thitung > ttabel pada α = 5% 
maka secara parsial variabel bebas 
berpengaruh secara signifikan 
terhadap variabel terikat. Maka 
dapat dinyatakan bahwa nilai 
2,336 > 1,661 jadi hipotesis 
communication diterima artinya 
communication berpengaruh 
terhadap loyalitas nasabah. 
Hasil penelitian sesuai dengan 
teori yang dikemukakan oleh 
Kotler, Komunikasi pemasaran 
merupakan sarana yang digunakan 
perusahaan untuk memberikan 
informasi, membujuk, dan 
meningkatkan konsumen baik 
secara langsung maupun tidak 
                                                          
32
 Budi Sarimono,‖Analisis kepercayaan, 
komitmen, komunikasi, dan penangan masalah 
terhadap loyalitas nasabah (survei bank Kalbar 
Pontianak). Jurna Manajemen dan Bisnis Vol.1 No.3 
(2015), hlm 1. 
langsung.
33
 Selain itu, penelitian 
ini juga diperkuat dengan 
penelitian yang dilakuan oleh 
Merilla Wyda Kristianti yang 
hasil penelitiannya bahwa 
communication berpengaruh 
terhadap loyaitas nasabah.
34
 
4. Conflict hadling tidak 
berpengaruh positif dan tidak 
signifikan terhadap loyalitas 
nasabah BPRS Barokah Dana 
Sejahtera. 
Nilai t hitung dari conflict hadling 
adalah 1,440 dengan nilai tingkat 
signifikan 0,153. 
Nilai t tabel pada α = 5 %, 
derajat keebasan (df) = n-k-1 
adalah (df) =100-6-1 = 93, maka 
didapatkan t tabel adalah 1,661. 
Berdasarkan kriteria uji hipotesis 
jika thitung < ttabel pada α = 5% 
maka secara parsial variabel bebas 
tidak berpengaruh secara 
signifikan terhadap variabel 
terikat. Maka dapat dinyatakan 
bahwa nilai 1,440 < 1,661 jadi 
hipotesis conflict hadling ditolak 
artinya bahwa conflict hadling 
tidak berpengaruh terhadap 
loyalitas nasabah. 
Hasil penelitian tersebut 
diperkuat dengan hasil penelitian 
dilapangan atau BPRS Barokah 
Dana Sejahtera. Peneliti  dalam 
melakukan penelitian mendapat 
beberapa pendapat dari responden 
atau nasabah BPRS Barokah Dana 
Sejahtera yang menyatakan bahwa 
conflict hadling tidak dipilih 
sebagai pengaruh loyalitas karena 
                                                          
33
 Philip Kotler dan Kevin Keller, Manajemen 
Pemasaran.....hlm,167 
34
 Merillia Wyda Kristianti, ―Penaruh dan 
Hubungan Faktor-Faktor Relationship Marketing 
terhadap Loyalitas.‖ Fakultas Ekonomi Universitas 
Islam Indonesia (2011).  
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nasabah tidak mengetahui adanya 
media penanganan keluhan seperti 
kotak saran yang disediakan oleh 
bank.
35
 Hal tersebut memberikan 
efek nasabah tidak memilih 
conflict hadling dalam penelitian 
ini tetapi. 
Selain itu, hal yang menyebabkan 
nasabah Barokah Dana Sejahtera 
tidak memilih conflict hadling 
yaitu nasabah berpendapat bahwa 
belum pernah mendapatkan 
masalah selama menjadi nasabah 
di BPRS Baroka Dana Sejahtera.   
5. Customer Satisfaction bepengaruh 
positif signifikan terhadap 
loyalitas nasabah BPRS Barokah 
Dana Sejahtera. 
Nilai t hitung dari customer 
satisfaction adalah 6,308 dengan 
nilai tingkat signifikan 0,000. 
Nilai t tabel pada α = 5 %, 
derajat keebasan (df) = n-k-1 
adalah (df) = 100-6-1 = 93, maka 
didapatkan t tabel adalah 1,661. 
Berdasarkan kriteria uji hipotesis 
jika thitung > ttabel pada α = 5% 
maka secara parsial variabel bebas 
berpengaruh secara signifikan 
terhadap  variabel terikat. Maka 
dapat dinyatakan bahwa nilai 
6,308 > 1,661 jadi hipotesis 
customer satisfaction diterima 
artinya bahwa customer 
satisfaction berpengaruh terhadap 
loyalitas nasabah. 
Hasil penelitian ini sesuai 
dengan teori yang dikemukakan 
oleh Paul dan Jerry, bahwa jika 
konsumen mersa puas atas suatu 
produk, mereka akan cenderung 
akan membeli dan menggunakan 
serta memberi tahu orang lain 
tentang pengalaman yang 
                                                          
35
 Wawancara dengan responden, 16 April 
2017. 
menyenangkan dengan produk 
tersebut.
36
 Selain itu, penelitian ini 
juga didukung oleh penelitian 
yang dilakukan Ninik Nur Fauziah 
dalam skripsinya yang hasilnya 
bahwa customer satisfaction 
berpengaruh signifikan dengan 
loyalitas nasabah di Bank Syariah 
Mandiri cabang Yogyakarta.
37
 
BAB V 
PENUTUP 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan pada analisis yang telah 
dilakukan terhadap data hasil 
penelitian, maka dapat diambil 
kesimpulan sebagai berikut: 
1. Hasil pengujian hipotesis 
(Uji T atau Parsial) 
a. trust secara statistik tidak 
berpengaruh positif dan 
tidak signifikan terhadap 
loyalitas nasabah BPRS 
Barokah Dana Sejahtera 
b. Commitment tidak 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap 
loyalitas nasabah nasabah 
BPRS Barokah Dana 
Sejahtera 
c. Communication secara 
statistik berpengaruh 
positif dan signifikan 
terhadap loyalitas nasabah 
nasabah BPRS Barokah 
Dana Sejahtera. 
                                                          
36
 J. Paul Peter dan Jerry C Olson, Customer 
BehaviorPeriilaku Konsumen dan Srategi Pemasaran. 
Alih bahasa Damos Sibombing.(Jakarta, 
Erlangga,2005), hlm 157. 
37
 Ninik Nur Fauziah, ―Pengaruh Citra Bank 
Syariah dan Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas 
Nasabah‖(stud kasus Bank Syariah Mandiri caban 
Yogyakarta). Fakultas Syariah dan Hukum UIN Sunan 
Kalijaga (2005). 
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d. Conflict hadling tidak 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap 
loyalitas nasabah. 
e. Customer satisfaction 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap 
loyalitas nasabah. 
2. Hasil pengujian hipotesis 
(Uji F atau Simultan) 
Berdasarkan uji-F 
menjelaskan bahwa F hitung 
bernilai 31,661 bernilai 
positif. F hitung 31.661 > 
2,31 signifikan 0,000 < 0,05. 
Dengan demikian trust, 
commitment, communication, 
conflict hadling dan 
customer satisfaction secara 
bersama-sama berpengaruh 
positif signifikan terhadap 
loyalitas nasabah 
B. Saran 
Berdasarkan kesimpulan atas 
penelitian ini, maka penulis 
mengajukan saran terhadap pihak-
pihak terkait antara lain : 
1. Hasil penelitian ini 
communication dan customer 
satisfaction berpengaruh 
positif signifikan terhadap 
loyalitas nasabah, oleh karena 
itu dapat dikatakan sebagai 
faktor penting untuk menjaga 
loyalitas nasabah. Sehingga 
baik dari pihak Bank, mulai 
dari karyawan sampai tingkat 
tertinggi yaitu pemimpin 
haruslah selalu memberikan 
kepuasaan pelayanan yang 
baik dan menjaga komunikasi 
yang baik dengan nasabah 
agar nasabah selalu loyal 
dengan pihak perusahaan. 
2. Penelitian ini masih ada 
keterbatasan yaitu lokasi 
belum bisa mewakili secara 
umum perbankan syariah di 
Indonesia dan uji determinan 
R Square belum mencapai 
100%. Peneliti selanjutnya 
untuk bisa menambah objek 
lebih luas tidak hanya satu 
perusahaan dan peneliti 
selanjutnya untuk bisa 
menambah jumlah variabel 
yang lebih baik lagi yang 
berkaitan dengan loyalitas, 
semisal pelayanan, inovasi, 
geografi, dan citra perusahaan. 
Selain itu, kurangnya indikator 
dalam variabel di kuesioner 
menyebabkan peneliti kurang 
bisa menggali apa yang akan 
dicari, diharapkan peneliti 
selanjutnya diharapkan bisa 
menyempurnakan alat ukur 
supaya dapat menjawab apa 
yang akan dicari dalam 
penelitian. 
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